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Berdasarkan permasalahan yang telah dirumuskan, hasil analisis dan 
pengujian hipotesis yang telah dilakukan pada bab sebelumnya maka dari 
penelitian yang dilakukan dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 
1. Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel Customer Relationship 
Management (X) memiliki pengaruh secara langsung terhadap Kepuasan 
Pelanggan (Y1) karena memiliki nilai probalitas (0,000) < 0,05 yang berarti 
ada pengaruh yang signifikan. Hal tersebut menunjukkan bahwa Customer 
Relationship Management telah diterapkan oleh pihak marketing Hotel 
HARRIS dan memberikan pengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan. 
2. Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel Customer Relationship 
Management (X) berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan (Y2) 
karena memiliki nilai probalitas (0,000) < 0,05 yang berarti ada pengaruh 
yang signifikan. Hal tersebut menunjukkan bahwa Customer Relationship 
Management yang dilakukan oleh Hotel HARRIS Malang mampu 
menghasilkan pelanggan yang setia dan loyal.  
3. Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel Kepuasan Pelanggan (Y2) 
berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) karena memiliki nilai 





tersebut menunjukkan bahwa Kepuasan Pelanggan yang tercipta di Hotel 
HARRIS Malang memberikan pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan.  
 
B. Saran 
 Berdasarkan kesimpulan di atas, dapat dikemukakan beberapa saran yang 
diharapkan dapat bermanfaat bagi perusahaan maupun bagi pihak-pihak lain. 
Adapun saran yang diberikan, antara lain: 
1. Hotel HARRIS Malang telah menerapakan Customer Relationship 
Manegement dengan baik karena terbukti mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan. Namun 
untuk mempertahankan eksistensi Hotel HARRIS dalam persaingan bisnis 
penyedia jasa hotel di Kota Malang ini, sebaiknya perlu untuk 
memperhatikan lagi pelanggan yang telah menginap lebih dari dua kali di 
Hotel HARRIS dan memberikan pelayanan khusus karena pelanggan yang 
telah menginap lebih dari dua kali cenderung merasa bosan dan selalu 
ingin diistimewakan. Maka dari itu sebaiknya Hotel HARRIS Malang 
tetap konsisten dan melakukan evaluasi secara berkala untuk dapat 
meningkatkan Kepuasan Pelanggan dan menciptakan  Loyalitas Pelanggan 
agar menghindari terjadinya kehilangan pelanggan mengingat hotel baru 
banyak bermunculan di Kota Malang.  
2. Mengingat variabel bebas dalam penelitian ini merupakan hal yang sangat 





penelitian ini dapat dipakai sebagai acuan bagi peneliti selanjutnya untuk 
mengembangkan penelitian ini dengan mempertimbangkan variabel-
variabel lain yang merupakan variabel lain diluar variabel yang sudah 
masuk dalam penelitian ini. 
